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 چکیده

هاي نامشهود است سرمایه ارتباطی از جمله دارایی موضوع و هدف مقاله:

ست. شده ا تعریف سازمان آینده و فعلی درآمد در مشتري نقش که به عنوان

 . استشناسایی عوامل موثر بر سرمایه ارتباطی مهم  بنابراین

اساس  بر با توجه به هدف آن، کاربردي و اضرح پژوهش روش پژوهش:

 . علّی است -روش، توصیفی

عوامل موثر بر سرمایه ارتباطی ، ابتدا پژوهشدر این هاي پژوهش: یافته

بندي عبندي و جمه و با استفاده از روش دلفی فازي، الویتتعیین شدها بانک

یابی منظور ارز به لبه دیمت طپرسشنامه مربو سسپنهایی صورت گرفت. 

ین و تدوها عوامل موثر بر سرمایه ارتباطی بانکو معلولی میان  تروابط علّ

  قرار گرفت. در اختیار خبرگان

بر اساس تکنیک فازي اصالت و افزوده آن به دانش:  گیري،نتیجه

ها، پراکندگی خودپردازها بود که مهمترین عامل در سرمایه ارتباطی بانک

ر . همچنین باستدهنده رابطه مستقیم مردم با بانک در سطح جامعه نشان

ي تاثیرگذارترین عوامل و مداري مشترو  یمال اموراساس تحلیل دیمتل 

عوامل مورد  میانتاثیرپذیرترین در  خدمات غیرحضوريي و مداري مشتر

 بررسی بودند.

 

 لوش دیمتبانک، سرمایه ارتباطی، روش دلفی فازي، ر هاي کلیدي:واژه

  C1، C4 ،E50 بندي موضوعی:طبقه
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Abstract 
Subject and Purpose of the Article: Relational capital 
is one of the intangible assets that is defined as the role 
of the customer in the current and future income of the 
organization. Therefore, it is important to identify the 
factors affecting Relational capital.  
Research Method: The present study is applied according to 
its purpose and descriptive-causal based on the method. 
Research Findings: In this research, first the factors 
affecting the banks' Relational capital were determined 
performed using the fuzzy Delphi method. Then a 
questionnaire related to DEMITEL was developed and 
provided to the experts in order to explain and evaluate 
the cause-and-effect relationships between the factors 
affecting the banks' Relational capital. 
Conclusion, Originality and its Contribution to the 
Knowledge: According to the fuzzy technique, the most 
important factor in the Relational capital of banks was 
the dispersion of ATMs, which shows the direct 
relationship of people with the bank at the community 
level. Also, according to DEMITEL analysis, finance 
and customer orientation were the most influential 
factors and customer orientation and absentee services 
were the most influential factors. 
 
Keywords: Bank, Relational Capital, Fuzzy Delphi 
Method, DEMITEL Method 
JEL Classification: C1, C4, E50 
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 مقدمه
نامشهود  و ملموس دارایی نوع دو داراي هاسازمان، حاضر حال در
 در نامشهودهاي دارایی، سنتی حسابداري هايسامانه در. هستند
 نقش هاشرکت بازار ارزش تعیین در اما شوند،نمی ثبت مالیهاي صورت
، شد انجام) 2015( 1اینکینن توسط اي کهمطالعه طبق. رنددا بسزایی
 تأثیر، هاآن مناسب گیرياندازه منظور به نامشهودهاي دارایی ارزش دانستن
ارد د بیان شدههاي دارایی مدیریت نحوه و شرکت عملکرد در بسزایی

 مزیت از باید هاسازمان، جدید اقتصاد ظهور با ). همچنین2015(اینکینن، 
 بودبه براي متوسط، حد از بالاتر سودآوري حفظ براي پایدار تیرقاب

 دگاهدی به توجه با. استفاده کنند هماوردها میان در بازار در خود موقعیت
 ازمانس یک در راهبردي منابع نگهداري و ایجاد طریق از، منابع بر مبتنی

 انشد، 1990 دهه در واقع از .یافت دست پایدار رقابتی مزیت به توانمی
 اهدیدگ چارچوب در و است بوده شرکت هر منابع ترینراهبردي از یکی

 هايمزیت ایجاد اصلی عامل و نامشهود دانشهاي دارایی، بنیاندانش
 ارزش میان فاصله افزایش به توجه . با)2013، 2سیدلر( هستند رقابتی
 و گیرياندازه هايروش که است لازم، هاسازمان بازار ارزش و دفتري
 عملی فادهاست براي و یافته گسترش هاي نامشهوددارایی تحلیل و تجزیه
 هب سازمان واقعی ارزش مانند دیگري فاکتورهاي از و شوند سازيبومی
 رتفسی در سنتی حسابداري هايسامانه ناتوانی و فکري ارزش همراه

 ). 2003، 3شکاف استفاده کنند (استوارت این صحیح
، مشتریان با را سازمان یک کارکنان روابط 4ارتباطی سرمایه

 بسیاري .گیردمیبر در جامعه کلی طور به و متحدان یا کنندگانتأمین
 ارتباطی استفاده سرمایه براي متنوعی هايعنوان از پژوهشگران از

، 5یساختار خارج :کنندمی بیان واضح طور به را آن ماهیت که اندکرده
)، 2002، 7الروي مک( 6تماعیاج بین و اجتماعی درونهاي سرمایه
، 10همکاران و گوتري( 9تجاري رابطه سرمایه، 8خارجی سرمایه
 ).2005، 12یوندت و سوبرامینام( 11خارجی اجتماعی سرمایه و) 2004
 ،کنندگانتأمین میان مشترك دانش طریق از ترقوي هايرابطه

 دجدی مواد توسعه در مداوم پیشرفت سبب، هاشرکت و مشتریان
 یقطر از را مدت طولانی فروش همچنین پیوندهایی چنین. شودمی

 ،14اردم و سوایت( اعتبار)، 2012 ،13هسو و وانگ( مشتري وفاداري
 ).2010، 15کند (اسمیت و همکارانمی پشتیبانی برتر شهرت و) 1998

 عنوان به مشتري برند پیوندهاي بر همچنین بازاریابی منابع پژوهشی

1. Inkinen 
2. Sydler 
3. Stewart 
4. Relational capital 
5. External structure 
6. intrasocial and intersocial capitals 
7. McElroy 
8. external capital 
9. business relational capital 
10. Gutrie et al. 

 رزشا به قويهاي برند ایجاد. است رکزمتم هارسانه براي مزیت یک
 یمبتن برند ویژه ارزش. شودمیکشیده  16مشتري بر مبتنی برند ویژه

 خود ريتجا نام با را کنندگان مصرف اي کهرابطه طریق از مشتري بر
 ).2005، 17همکاران و تامسون( دهدمی پیوند

اهمیت سرمایه ارتباطی به عنوان یک جزء کلیدي سرمایه 
طور کلی، سرمایه ارتباطی که به سازمان است. بهفکري کل 

ند، کعنوان یک پل و واسطه در فرآیند سرمایه فکري عمل می
کننده اصلی در تبدیل سرمایه فکري به ارزش بازار عامل تعیین

و در نتیجه عملکرد کسب و کار سازمان است. بدون سرمایه 
انند، تومیارتباطی، ارزش بازار یا عملکرد کسب و کار سازمان ن

 ).2009، 18محقق شوند (تاي و چن
هایی که در جهت تحقق اقتصاد دانش از طرفی یکی از فعالیت

محور و نیل به اهداف برنامه چهارم توسعه در کشور باید صورت گیرد، 
ور، هاي نظام بانکی کشتوجه به نظام بانکی کشور است. از کاستی

ه ه شاید و باید بآن سبب شده چنانچ سترگساختار دولتی و حجم 
هاي غیرمالی و در راس آنها به سرمایه ارتباطی توجهی صورت شاخص

نگیرد. در بحث ساختاري، کاهش تصدي دولت و کوچک کردن اندازه 
واند تاست که می هاییل ارتقا نیروهاي کیفی از اقدامآن و در عین حا

). هر چند 2010، 19در دستور کار قرار گیرند (دیویس و همکاران
هایی در حوزه منابع انسانی، آموزش و ساختار درون سازمانی در گام

 هاقدامرسد که این ابانکداري کشور برداشته شده است، اما به نظر نمی
اید ها بو ارتباط کافی برخوردار باشند. بنابراین بانک هماهنگیاز 

بندي کنند. همچنین باید درك کنند که هاي خود را از نو طبقهدارایی
دي منتواند اهداف راهبردي آنها  و افزایش رضایترمایه ارتباطی میس

ی کردن کم شایستهاین امر  بنابراینها را محقق کند، مشتریان بانک
 راهبردي نقش و اهمیت به توجه . بااستها سرمایه ارتباطی بانک

 ،هابانکها و رضایتمندي مشتریان از بانک موفقیت ارتباطی در سرمایۀ
و  گیرياندازه فیزیکی، هايدارایی سایر دارایی، همانند این است لازم

 شود.  مدیریت
، یک تجربه هادادهدر واقع موضوع سرمایه ارتباطی، همچون دانش 

توانند از طریق آن براي خود ها میمشخص ذهنی است که شرکت
توان دارایی ثروت ایجاد کنند. به علاوه، سرمایه ارتباطی را می

شود، تجسم کرد که اگر به خوبی ها ظاهر نمیکه در ترازنامه نامشهودي

11. external social capital 
12. Subraminam & Youndt 
13. Hsu & Wang 
14. Erdem & Swait 
15. Smith, Smith & Kun 
16. customer-based brand equity 
17. Thomson et al. 
18. Tai & Chen 
19. Davies, Chun & Kamins 
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ر این . بکندمدیریت شود، هر سازمانی را قادر به کسب سودآوري برتر 
ها و فرآیندهاي رویه مدار و بازارمحور و در نهایتن مشترياساس سازما

که به خوبی به مشتریانش  کردسازمانی کارآمدي را ایجاد خواهد 
مت سو با به کارگیري سرمایه ارتباطی، به  کندرائه خدمت سرویس و یا ا

 شوند. از این رو لازم است کشیده افزایش بهبود عملکرد کسب و کار
هاي خود، توجه ها به منابع درون سازمانی و توانمنديکه سازمان

 بیشتري را مبذول دارند.
یت گیري و مدیرشناسایی، اندازه شدبا توجه به آنچه بیان 

 تواند نقشو ابعاد تعیین کننده سرمایه ارتباطی می عوامل
 ها داشته باشد. در ادبیاتبسزایی در بهبود عملکرد مالی بانک

دهنده، تاکنون درباره مفهوم، ماهیت، اجزاي تشکیل پژوهش
هاي سنجش و گزارشگري سرمایه ارتباطی و روش و شاخص

ده گاشته نشي نمتعدد هايها، مقالهات آن بر عملکرد سازماناثر
دهنده به شناسایی و ارتباط اجزاي تشکیل هااست و بیشتر مقاله

سرمایه فکري پرداخته که سرمایه ارتباطی نیز از اجزاي سرمایه 
نظور م به پژوهشرو در این  این ازبندي شده است. فکري طبقه

 ودر ایران  هاسرمایه ارتباطی بانکشناسایی عوامل مؤثر بر 
علت و معلولی میان این عوامل از  هايهبی رابطو ارزیا بازگفت

منظور در نظر  استفاده شده است. همچنین به دیمتل روش
هاي مجموعه خبرگان نظریه هايمربوط به نظر گرفتن ابهام

موجب دقت بیشتردر چارچوب  برده شد که فازي به کار
 .شودگیري میاندازه
 

 پیشینۀ پژوهش  مبانی نظري و مرور
 رکتش یک رابطه تئوري، نظر از تواندمی تباطیسرمایه ار

 رد که اقتصادي عامل یک عنوان به و بپذیرد را جامعه کل با
این . دکن عمل، کندمی ایفا مثبت و فعال نقش اجتماعی صحنه
 فزایشا را رقابتیهاي مزیت خود نوبه به تواندمی جامعه با ارتباط

 دانش به ترنآسا دسترسی براي کارآمدترهاي سیاست، داده
 بررسی با) 1999( 1میلر .دهد قرار شرکت اختیار در بازار ارزشمند

 یجادا طریق از که رسید نتیجه این به هاسازمان از زیادي تعداد
 با به دقت توانمی را سازمانها ارتباطی، سرمایه هايشاخص
ارتباطی  سرمایه گیرياندازه) 2000( 2دافی. کرد مقایسه یکدیگر

 ریفتع سازمان آینده و فعلی درآمد در مشتري نقش وانعن به را
 بر بتنیم اقتصاد از تغییر و اقتصادي جدید فضاي به نیاز و کرد

 3پابلوس .کرد بیان را مشتري بر مبتنی اقتصاد یک به محصول
 اقتصاد در ارتباطی را سرمایه گیرياندازههاي روش) 2002(

1. Miller 
2. Duffy 
3. Pablos 
4. Sulait 

 حلیلت و تجزیه و ررسیب با و داد قرار بررسی مورد بنیان دانش
 هرابط، مطالعه چند در اروپا و هند در پیشروهاي شرکت گزارش

 از استفاده را با آنهاي شاخص ارتباطی و سرمایه میان
 میان که داد نشان نتایج. کرد ارزیابی ،موردي هايهمطالع

 وجود داريمعنی رابطه سازمان در آن عناصر ارتباطی و سرمایه
 سرمایه که شد داده نشان مطالعه یک در ،حقیقت در. دارد

دهد می توضیح را شرکت عملکرد واریانس از %3,28ارتباطی 
 سنجش براي را روشی) 2013( سیدلر ).2010، 4(سولایت

 زیابیار طریق از شرکت عملکرد بر آن تأثیر و ارتباطی سرمایه
 یارتباط سرمایه که دهند نشان توانستند و دادند ارائه کمی

 توضیح را هاسازمان سودآوري در مدت طولانیهاي تفاوت
 .دهدمی

 تحت عنوان تأثیر پژوهشی) 2020( 5بارت و همکاران
 تطبیقی مطالعه: ارتباطی سرمایه بر استراتژیک تمرکز
 این را انجام دادند. در غیرخانوادگی و خانوادگی هايشرکت
 گیريجهت و کارآفرینی بازار، - راهبرد روش از سه مقاله،

استفاده شده است. به منظور  راهبرديیادگیري براي تمرکز 
 از اينمونه روي بر ها از روش رگرسیونتجزیه و تحلیل داده

د. استفاده ش مکزیک در خانوادگی غیر و خانوادگی شرکت 360
 و کارآفرینی ، بازار - راهبرد نتایج نشان داد که  روش

  ارند.داري دمعنی یادگیري با سرمایه ارتباطی رابطه گیريجهت
در خصوص ) 2020( 6وگوار و هکیو هايپژوهشنتایج 

بخش  هايبررسی تاثیر سرمایه فکري بر عملکرد مالی شرکت
و همچنین  2018تا  2009دولتی مرکزي فعال در هند از سال 

هاي سرمایه فکري در عملکرد مالی یک از مولفه تحلیل هر
 با سودآوري و ارزش نشان داد که سرمایه فکري رابطه ضعیفی

وري عمل کننده قوي بهرهبینیاما به عنوان پیش ،بازار دارد
دهد که سرمایه انسانی کند. همچنین نتایج نشان میمی

مهمترین عنصر در میان هر سه مولفه سرمایه فکري در افزایش 
 .است نامبردههاي عملکرد مالی شرکت

 روابط بررسی به پژوهشی)، در 2018( 7گیانپولو و همکاران
 رب پژوهش. پرداختند مالی عملکرد و ارتباطی سرمایه میان موجود
 شرکت 100 نمونه از شده استخراج کیفی و کمی هايداده روي

 از اديابع عمیق طور به مقاله این. است شده انجام ایتالیایی بزرگ
 وردم چندان ادبیات در که کندمی تحلیل را داخلی ارتباطی سرمایه
 و اخلید ارتباطی سرمایه تأثیر ،هایافته. است نگرفته رارق مطالعه
 . دهدمی نشان را عملکرد بر خارجی ارتباطی سرمایه

5. Bart et al 
6. Wequar & Haque 
7. Gianpaolo et al 
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 بر مبتنی تحت عنوان چارچوبی پژوهشی) 2015( 1سکار و همکاران
Delphi-AHP-TOPSIS سرمایه هايشاخص بندياولویت براي 
راي از روش تاپیسیس، ببا استفاده  پژوهشفکري را انجام دادند. در این 

بعد سرمایه انسانی، شایستگی کارکنان، تجربه کارکنان و نگرش 
کارکنان به عنوان عوامل موثر بر سرمایه انسانی شناسایی شدند. 
همچنین براي سرمایه ساختاري، ساختار سازمانی، فرهنگ سازمانی و 

 هبه عنوان عوامل موثر شناسایی شدند. براي سرمای هاسامانه داده
هاي دیگر و رضایت مشتري به ارتباطی ارزش برند، ارتباط با سازمان

 عنوان عوامل موثر انتخاب شدند.
تحت عنوان  پژوهشی) 2009( 2جاردن و مارتوس-اف
د. آرژانتین را انجام دادن چوبی صنایع در عملکرد و فکري سرمایه

ایشان نشان دادند که شایستگی کارکنان و انگیزش کارکنان 
. همچنین هستندن عوامل موثر بر سرمایه انسانی مهمتری

فرهنگ سازمانی مهترین عامل موثر بر روي سرمایه ساختاري 
 مهمترین عامل موثر هماوردهاکنندگان و بوده و ارتباط با تامین

بر روي سرمایه ارتباطی بوده است. براي سرمایه مشتري نیز 
امل ترین عووفاداري مشتري و قابلیت بازاریابی به عنوان مهم

 شناسایی شدند. 
تحت عنوان  پژوهشی) 1400بنی اسدي و همکاران (
فکري با استفاده از رویکرد  طراحی الگوي جامع سرمایه

این پژوهش ازنظر هدف کاربردي بوده را انجام دادند.  فراترکیب
و در آن از روش فراترکیب استفاده شده است. در این پژوهش 

یب و بازنگري دقیق در موضوع، با استفاده از روش فراترک
هاي کیفی و کمی مرتبط ترکیب و الگوي هاي پژوهشیافته

پژوهش در حوزة  863راستا، درنهایت حاضر طراحی شد. دراین
پژوهش انتخاب و  112سرمایه فکري ارزیابی شد که در پایان 

با تحلیل محتواي آنها ابعاد و کدهاي مربوطه استخراج و میزان 
ویت هریک با استفاده از روش آنتروپی شانون تعیین اهمیت و اول

هاي پژوهش، کدهاي تصویر و شهرت شد. براساس یافته
، وفاداري هاهاي سازمانی، حق ثبت اختراعویهسازمان، ر

هاي آموزشی سازمان براي مشتري، خلاقیت کارکنان و برنامه
 سرمایه گانهکارکنان، بیشترین ضریب اهمیت را بین ابعاد سه

هاي پژوهش، مدل جامع نهایت، پس از طی گام فکري دارند. در
و  ساختاري انسانی، سرمایه فکري در سه بعد سرمایه سرمایه

 .اي ارائه شدسرمایه رابطه
تحت عنوان  پژوهشی) 1399رضایی و محسنی ملقرنی (

بندي عوامل داخلی و خارجی مؤثر بر کیفیت شناسایی و اولویت
ل، هاي دیمتروشاسبات بر اساس ترکیب حسابرسی دیوان مح

1. Sekhar et al.  
2. F-Jardon & Martos 

ا جامعه مورد بررسی ر انجام دادند.فرآیند تحلیل شبکه و سوات 
الی  96هاي نفر در طی سال 16خبرگان دیوان و نمونه را تعداد 

ها از آوري داده. براي جمعاستگیري هدفمند و روش نمونه 97
بکه شدیمتل و فرآیند تحلیل  روشمصاحبه و پرسشنامه و از 

هاي عوامل سوات استفاده بندي شاخصدهی و اولویتبراي وزن
اساس خروجی نرم افزار سوپر دسیژن معیار نقاط  بر .شده است

ضعف از بیشترین اولویت از میان معیارهاي اصلی و شاخص 
تغییرات سریع، عدم شفافیت و عدم اصلاح قوانین و مقررات 

د زیر معیارهاي موجو کشور از بیشترین اولویت در میان تمامی
 .برخوردار است

تحت عنوان شناسایی و  پژوهشی) 1396الهام و همکاران (
ها ارزیابی عوامل موثر بر شکل گیري سرمایه ساختاري در بانک

(مورد مطالعه: شعب بانک مهر اقتصاد استان یزد) را انجام دادند. 
از  هااز نظر هدف کاربردي و از لحاظ گردآوري دادهروش پژوهش 

وده است. جامعه آماري پژوهش شامل بپیمایشی -نوع توصیفی
وري آمدیران و کارکنان شعب بانک مهر اقتصاد استان یزد و جمع

ها نیز به صورت سرشماري و با استفاده از ابزار پرسشنامه داده
 روشو  SPSSافزار ها با استفاده از نرمصورت گرفته است. داده

تریس اهمیت عملکرد تجزیه و تحلیل اي و نیز ماآماري دوجمله
، عوامل فرهنگ سازمانی، هاهشده است. طبق نتایج آزمون فرضی

هاي مدیریتی، ، روشادادههاي سامانهساختار سازمانی، فرآیندها، 
 نوآوري و مدیریت دانش وضعیت مناسبی داشتند. 

تحت عنوان بررسی  پژوهشی) 1394خو و همکاران (مهدي
ایه فکري بر ابعاد عملکرد مالی را انجام دادند. تاثیر اجزاي سرم

ها بوده و روش شرکت این کارکنان کلیه جامعه آماري شامل 
 هايدادهپژوهش توصیفی و استنباطی است. ابزار گردآوري 

شامل پرسشنامه استاندارد سرمایه فکري بونتیس و  پژوهش
ي سنجش ابعاد عملکرد برا شده طراحی سوالی  26پرسشنامه 

الی است که روایی آن با روش تحلیل عاملی با چرخش م
 محاسبه 7/91 آن کرونباخ آلفاي ضریب و  2/80واریمکس 

 شامل فکري سرمایه اجزاء نخست، پژوهش این در. است شده
هاي تشرک انسانی سرمایه و ساختاري سرمایه ارتباطی، سرمایه

 هايو سپس با استفاده از آزمون شدمورد مطالعه اندازه گیري 
همبستگی و تحلیل رگرسیون میزان تاثیر آنها بر هر یک از ابعاد 
عملکرد مالی شامل کنترل هزینه، مدیریت ارزش و کنترل 

 حاکی  پژوهشریسک مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. نتایج 
 سرمایه اجزاء تاثیر درصد، 95 اطمینان سطح در که آنست از

نادار بوده و توانایی اد عملکرد مالی مثبت و معابع بر فکري
 .بینی آنها را داردپیش
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)، در پژوهشی به ارائه مدل کاربردي 1393مهرفر و همکاران (
ها پرداختند. این پژوهش که مطالعه براي سرمایه ارتباطی بانک

 مستقر قزوین،  اقتصاد استان مهر بانک کارکنان کلیه موردي بر
گرسیون خطی، ر آماري روش . ازاست سال 5 براي شعبه 13 در

. در کردندوابسته را بررسی  و مستقل متغیرهاي میان خطی رابطه
 ها و دفعاتاین پژوهش اجزاي سرمایه ارتباطی شامل تعداد سپرده

پرداخت تسهیلات به مشتریان به عنوان متغیر مستقل در نظر گرفته 
 اجزاي بین که است آن بیانگر پژوهش این هايفرضیه نتایج شد. 

 استان اقتصاد مهر بانک شعب در مالی عملکرد تباطی وار سرمایه
 دارد. وجود داري معنا و مثبت ارتباط قزوین

ی به طراحی الگوي پژوهش) در 1390رضاییان و همکاران (
سرمایه فکري در سطح ملی -گیري دارایی دانشیمفهومی اندازه

 تحلیل عاملی و الگوسازي روشر این مقاله به کمک پرداختند. د
لات ساختاریافته، تاثیرگذاري دو سازه جدید یعنی معاد

هاي محیطی و سرمایه اجتماعی به همراه متغیرهاي قابلیت
معمول در اندازه گیري سرمایه فکري یعنی سرمایه ساختاري و 
سرمایه انسانی، مورد آزمون قرار گرفت. نتایج تجربی این مطالعه 

 ی و اجتماعیدهد که سه نوع سرمایه ساختاري، انساننشان می
هاي اصلی سرمایه فکري، به طور مثبتی با -به عنوان مولفه

اري افزایی دو متغیر سرمایه ساختیکدیگر همبستگی داشته و هم
 هاي محیطی، بر افزایشو اجتماعی تحت تاثیر متغیر قابلیت

ی به دستیاب برايسرمایه فکري پایدار ملی  -هاي دانشیدارایی
ررسی با ب. مثبتی خواهد داشت هايثیرتا ،رقابتی پایدار برتري

ها پیشینه تجربی پژوهش عوامل موثر بر سرمایه ارتباطی بانک
 مولفه زیر به دست آمده است: 12در قالب 

 
 هاعوامل موثر بر سرمایه ارتباطی بانک. 1جدول

 کد مولفه ردیف کد مولفه ردیف
 A7 خدمات کارت A1 7 تسهیلات 1

سپرده  2
 PIN PAD A8 خدمات A2 8 پذیري

پراکندگی  3
 A9 تراکنش A3 9 شعب

خدمات شعبه  A4 10 مشتریان 4
 A10 آنلاین

خدمات  5
POS 

A5 11 شفافیت افشاء A11 

پراکندگی  6
ATM 

A6 12 
گزارشگري 
مسئولیت 
 اجتماعی

A12 

 هاي پژوهشگرمنبع: یافته

1. Tersine and Rigidez 
2. Biridi 

با توجه به موارد اشاره شده، بعد از شناسایی عوامل مهم و 
واهد پاسخ داده خ پرسشها به این سرمایه ارتباطی بانک موثر بر

 ابعاد شناسایی شده رابطه وجود دارد؟ میانشد که آیا 
 

 روش شناسی پژوهش
براساس  با توجه به هدف آن، کاربردي و اضرح پژوهش

وهش را ژپ این علیّ است. جامعه آماري -روش، توصیفی
ي اطی و بانکدارسرمایه ارتب آشنا با مباحث استادانخبرگان و 

 دهند. خبرگان به روش گلوله برفی و از میان استادانمی لتشکی
 ایندر  هاو مدیران ارشد بانک وهشگران فعالژدانشگاهی و پ

 2و بریدي) 1976( 1زاز نظر ترسین و ریگ .انتخاب شدند زمینه
 يکنندگان، برادر صورت همگن بودن گروه مشارکت)، 2002(

نفر  15الی  10 از لکشاي متحجم نمونهایجاد نتایج اثربخش، 
الی  10 خبرگان، وبلنیز تعداد مط عکند. در برخی منابمی بسنده

ر براي ضوهش حاژدر پ بنابراین. نفر توصیه شده است 20
نفر  20نتایج معتبر، حجم نمونه در نظر گرفته شده  دستیابی به

بانکداري و مدیران حوزه  متخصصان دانشگاهی و استاداناز 
 تعیین شد.  هاارشد بانک

و  وهشژادبیات پ عجام ، ابتدا با مرورپژوهشدر این 
ه و دتعیین شها عوامل موثر بر سرمایه ارتباطی بانک مصاحبه،

یی بندي نهابندي و جمعبا استفاده از روش دلفی فازي، الویت
تکنیک دلفی یک فرآیند قوي مبتنی بر صورت گرفت. در واقع 

وهی است که در مواردي که دانشی ناکامل ساختار ارتباطی گر
و نامطمئن در دسترس باشد با هدف دستیابی به اجماع گروهی 

. در روش )1398(بولو، اعرابی،  شودخبرگان استفاده می میاندر 
خبرگان در قالب اعداد قطعی بیان  هايدلفی کلاسیک، نظر

هاي ذهنی خود شود، در حالی که افراد خبره از شایستگیمی
 کنند و این نشان دهنده احتمالی بودنراي بیان نظر استفاده میب

 بودنقطعیت حاکم بر این شرایط است. احتمالی بودن و نبود 
هاي فازي سازگاري دارد. بنابراین، بهتر قطعیت، با مجموعه

فاده و با است گرفتهها در قالب زبان طبیعی از خبرگان است داده
 .ل قرار گیرنداز مجموعه هاي فازي مورد تحلی

 ،عوامل منتخب از روش دلفی فازيبراساس  سسپ
تبیین و ارزیابی روابط  منظور به 3لبه دیمت طپرسشنامه مربو

عوامل موثر بر سرمایه ارتباطی سرمایه و معلولی میان  تعلّ
اقع در و قرار گرفت. تدوین و در اختیار خبرگان هابانکفکري 

 گیري چندمعیاره استیمهاي تصمیکی از روشکه  دیمتل روش
براي شناسایی الگوي روابط علی میان متغیرهاي مورد مطالعه  و

 4گابوس و فونتلا گیرد. این روش توسطمورد استفاده قرار می

3. DEMATEL 
4. Gabus & Fonetla 
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دیمتل شناسایی الگوي روش ارائه شد. هدف  1971به سال 
 وندهاپی شدت روش این  روابط علی میان یک دسته معیار است.

 اب توأم بازخورها داده، قرار بررسی مورد زدهیامتیا صورتبه را
. کندیقبول م را ناپذیرانتقال پیوند و دهکر جستجو را آنها اهمیت
 دانشگاهی استادانشامل دو گروه بود. گروه اول  پژوهشنمونه 

ها و گروه دوم متخصصان حوزه بانکداري و مدیران ارشد بانک
نفر به عنوان  10عداد از هر گروه ت همگنیبود. به منظور رعایت 

افراد  %35افراد را آقایان و  %65نمونه انتخاب شد. از این تعداد 
دادند. میانگین سنی افراد نمونه نمونه را بانوان تشکیل می

 15داراي سابقه بالاي  %6/61سال بود. از این افراد،  65/48
جربه اي تسال بودند که می توان نتیجه گرفت که این افراد دار

کافی و مناسبی در علوم بانکی هستند. همچنین به لحاظ سطح 
تحصیلات تمامی افراد دانشگاهی داراي مدرك دکتري بودند و 

از افراد متخصص بانکی داراي مدرك کارشناسی ارشد و  65%
 بالاتر بودند. 

، در مورد میزان پرسش 12 لاستفاده شام پرسشنامه مورد
 هاانکبعوامل موثر بر سرمایه ارتباطی  يتأثیرپذیر تأثیرگذاري و

 واملعکه پرسشنامه مورد استفاده، بر پایه  بر یکدیگر بود. از آنجا
 ن واوهش و دیدگاه کارشناسپژشده در پیشینه  شناسایی

. ستاتأیید مورد نظران تهیه شده بود، روایی پرسشنامه، صاحب
باخ کروناز آزمون آلفاي  به منظور سنجش پایایی پرسشنامه،

دهنده  نادست آمد که نش به 76/0برابر استفاده شد و میزان آن 
ها با آوري پرسشنامهعاز جم سپ .رسشنامه استپ پایایی مناسب

، روابط علّی لاکس افزارفازي در محیط نرمل استفاده از دیمت
از ابزارهاي  فازي، یکی لتعیین شد. دیمتعوامل  میان

 اي تئوري گراف است که موجبمبن بر چندمعیاره گیريتصمیم
 پیوندهايعلّی، نقشه  پیوندهايشود براي درك بهتر می

 و (آقایی شد رسممعلول -چندین معیار در گروه علت ايشبکه
 هاي این روش نسبت به سایراز برتري). 1394همکاران،

 زوجی، پذیرش هايهگیري بر پایه مقایسروشهاي تصمیم
، لحاص مراتبی سلسلهساختار  یعنی در ،است پیوندهابازخورد 

بالاتر یا سطح  سطح، سطح همتواند بر تمام عناصر میهر عنصر 
تک آنها  ، از تکلمتقاب پایینتر از خود، تأثیر گذاشته و به صورت

 ئلدر مسا). 1395 همکاران، آبادي و فتأثیر پذیرد (مروتی شری
 لتقابت م، اثرالاستفاده از دیمت توان بامدیریتی و اجتماعی می

ي و بندرا دسته صبر یک مسئله خا مؤثر لتعداد زیادي از عوام
جراي ). مراحل ا2017، 1(پاموکر و همکاران سازماندهی کرد

 هئوهش در ادامه اراژهاي پهمراه یافته به لدیمتدلفی فازي و 
 . شده است

1. Pamučar et al 

 هاي پژوهشیافته
 مندي ازبراي استخراج عوامل، علاوه بر بهره

وش ، از رهابانکعوامل موثر بر سرمایه ارتباطی ش، ادبیات پژوه
 دلفی فازي طی دو مرحله استفاده شد که نتایج به شرح

 .استزیر 
 

 نظر خبرگان در مرحله اول دلفی فازي .2جدول

مقدار دي فازي  کد مولفه ردیف
 شده

وضعیت 
 پرسشها

 تایید شده A1 4,165657094 تسهیلات 1
 تایید شده A2 3,825363279 سپرده پذیري 2
 تایید شده A3 4,264496715 پراکندگی شعب 3
 تایید شده A4 4,179679124 مشتریان 4
 تایید شده POS A5 3,66099341خدمات  5
 تایید شده ATM A6 4,253871057پراکندگی  6
 تایید شده A7 4,165657094 خدمات کارت 7
 عدم تایید PIN PAD A8 2,403652991خدمات  8
 تایید شده A9 3,589950984 اکنشتر 9
 عدم تایید A10 2,180604859 خدمات شعبه آنلاین 10
 تایید شده A11 3,080768654 شفافیت افشاء 11

گزارشگري مسئولیت  12
 تایید شده A12 4,148550807 اجتماعی

 هاي پژوهشگرمنبع: یافته
 

 ودنبدر مرحله نخست، با توجه به نظر خبرگان به دلیل 
 پژوهشاز  A8, A10ع بر روي عوامل پیشنهادي، موارد  اجما

 شد.تحقیق وارد مرحله دوم دلفی فازي و  شدحذف 
 

 نظر خبرگان در مرحله دوم دلفی فازي و رتبه عوامل .3جدول
 دسته بندي رتبه مولفه ردیف

و مشتري   مالی 5 تسهیلات 1
 مداري

 مالی 4 سپرده پذیري 2
 ريخدمات حضو 7 پراکندگی شعب 3
 مشتري مداري 6 مشتریان 4
 مشتري مداري POS 8خدمات  5
 خدمات غیرحضوري ATM 1پراکندگی  6

مشتري مداري و  3 خدمات کارت 7
 خدمات غیرحضوري

 مالی و امنیتی 9 تراکنش 8
 مالی و امنیتی 10 شفافیت افشاء 9

گزارشگري مسئولیت  10
 مسئولیت اجتماعی 2 اجتماعی

 پژوهشگرهاي منبع: یافته
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بندي صورت در دور دوم با اجماع خبرگان بر روي عوامل و دسته
فازي نشان  دلفی، نتایج دور دوم تحلیل 4گرفته، همان گونه که جدول

یچ ه بنابرایندهد، امتیاز هیچ کدام از عوامل در دامنه کم قرار ندارند و می
یک از عوامل شناسایی شده از نظرسنجی حذف نشده و اعضاي گروه 

اند و اختلاف نظر مرحله اول و خبره در تمامی موانع به وحدت نظر رسیده
نظرسنجی درباره  بنابراین) است، 1/0دوم کمتر از آستانه خیلی کم (

 ها، در مرحله دوم متوقفشناسایی عوامل موثر بر سرمایه ارتباطی بانک
    می شود.

 نظر خبرگان در مرحله دوم دلفی فازي .4جدول
 حد آستانه رتبه مقدار وزن پرسشهاوضعیت  مقدار دي فازي شده  همولف ردیف

 -03093/0 5 1044762638/0 تایید شده 4,134729027 تسهیلات 1
 323188/0 4 105112844/0 تایید شده 4,148550807 سپرده پذیري 2
 -23804/0 7 102019339/0 تایید شده 4,026457619 پراکندگی شعب 3
 -05497/0 6 104508842/0 تایید شده 4,124712276 مشتریان 4
 039137/0 8 093751118/0 تایید شده POS 3,700130849خدمات  5
 -05684/0 1 106341256/0 تایید شده ATM 4,197033248پراکندگی  6
 0 3 10554627/0 تایید شده 4,165657094 خدمات کارت 7
 037682/0 9 091914234/0 تایید شده 3,627633463 تراکنش  8
 089262/0 10 080319834/0 تایید شده 3,170030405 شفافیت افشاء 9
 024106/0 2 105723624/0 تایید شده 4,172656797 گزارشگري مسئولیت اجتماعی 10

 هاي پژوهشگرمنبع: یافته
 

شاخص موثر بر سرمایه  10شود، همانطور که مشاهده می
ندي شد. ببرگان قرار گرفته و رتبهها مورد تایید خارتباطی بانک

خبرگان، عوامل شناسایی شده از  هايدر ادامه با استفاده از نظر
سازي اي، به منظور خلاصهطریق روش دلفی فازي دو مرحله

گانه امور مالی، مشتري مداري، خدمات بیشتر، در ابعاد شش
حضوري، خدمات غیرحضوري، امور امنیتی و مسئولیت اجتماعی 

تفاده از را با اس یادشدهبندي ابعاد بندي شدند. در ادامه رتبهطبقه
 کنید: روش دلفی فازي مشاهده می

 
 گانه بر اساس نظر خبرگان رتبه بندي ابعاد شش .5جدول

 هرتب مقدار وزن مقدار دي فازیشده هر پرسش کد ابعاد ردیف

 B1 3,627633463 158660464/0 4 امورمالی 1

 B2 3,744135908 163755888/0 3 مشتري مداري 2

 B3 3,523651602 154112648/0 5 خدمات حضوري 3

 B4 4,304730069 188274388/0 1 خدمات غیرحضوري 4

 B5 3,498321823 153004808/0 6 امور امنیتی 5

 B6 4,165657094 182191804/0 2 مسئولیت اجتماعی 6

 هاي پژوهشگرمنبع: یافته
 

اي بانک از منظر خبرگان، سرمایه رابطه عوامل موثر بر میاندر 
) را دارد. مسئولیت 188/0خدمات غیرحضوري بیشترین وزن (

اجتماعی در جایگاه دوم و مشتري مداري در رتبه سوم قرار می 
 گیرد.

 تحلیل دمیتل
با استفاده از روش تحلیل دیمتل، میزان تاثیرگذاري و تاثیرپذیري 

 اتخدمي، مداريمشتری، ورمالامابعاد نسبت به یکدیگر در قالب 
مورد  یاجتماع تیمسئولی و تیامن اموري، رحضوریغ خدماتي، حضور

هاي تاثیرگذاري و تاثیرپذیري عوامل موثر بررسی قرار گرفت. شاخص
 :است 6ها مطابق جدول بر سرمایه ارتباطی بانک

 
 هاي دیمتلتجزیه و تحلیل شاخص .6جدول

 Di Ri Di+Ri Di-Ri عوامل

 87647993/0 581790801/2 852655436/0 729135365/0 مالی امور

 -3237716/0 772562453/3 048167028/2 724395425/1 مشتري مداري

خدمات 
 حضوري

004157429/1 912085101/1 91624253/2 90792767/0- 

خدمات 
 غیرحضوري

509986994/1 174728133/2 684715127/3 66474114/0- 

 810216068/0 832258443/1 511021188/0 321237255/1 امور امنیتی

مسئولیت 
 اجتماعی

877797869/0 688053451/0 54585132/1 209744417/0 

 هاي پژوهشگرمنبع: یافته
 

دهد که نشان می 6میزان تاثیرگذاري و میزان تاثیرپذیري در جدول 
ي و مداريمشتري تاثیرگذارترین عوامل و مداريمشترو  یمال امور
د. عوامل مورد بررسی هستن میانتاثیرپذیرترین در  ات غیرحضوريخدم

 .است 7عوامل مختلف مطابق جدول  میانمعنادار  پیوندهاي



 88 1401)، بهار و تابستان 16(پیاپی  2حسابداري دولتی، سال هشتم، شماره علمی دو فصلنامه 

 هامعنادار ابعاد سرمایه ارتباطی بانک پیوند .7جدول
 امور نسبت به

 مالی 
مشتري 
 مداري

خدمات 
 حضوري

خدمات 
 غیرحضوري

امور 
 امنیتی

 مسئولیت
 اجتماعی

 0 0 1 1 1 0 امورمالی 

 0 0 1 1 1 0 مشتري مداري

خدمات 
 حضوري

0 1 0 1 0 0 

خدمات 
 غیرحضوري

0 1 1 1 0 0 

 0 0 1 0 1 0 امور امنیتی

مسئولیت 
 اجتماعی

0 0 0 1 0 0 

 هاي پژوهشگرمنبع: یافته

توان گفت: بین امور مالی با مشتري می 7مطابق جدول 
رابطه معناداري مداري، خدمات حضوري و خدمات غیر حضوري 

مشتري مداري با خدمات حضوري و خدمات  میانوجود دارد. 
خدمات حضوري  میانغیرحضوري رابطه معناداري وجود دارد. 

با مشتري مداري و خدمات غیرحضوري رابطه معناداري وجود 
خدمات غیر حضوري با مشتري مداري و خدمات  میاندارد. 

امور امنیتی با  میانحضوري رابطه معناداري وجود دارد. 
مداري و خدمات غیرحضوري رابطه معناداري وجود دارد. مشتري

مسئولیت اجتماعی با خدمات غیرحضوري رابطه معناداري  میان
 هابانکوجود دارد. نمودار علت و معلولی عوامل سرمایه ارتباطی 

 شود.می رسم 1به شکل 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 هاایه ارتباطی بانکسرمعوامل نمودار علت و معلولی  .1شکل
 

 گیري و بحث نتیجه
 رد نامشهودهاي دارایی، سنتی حسابداريهاي سیستم در
 بازار ارزش تعیین در اما شوند،نمی ثبت مالیهاي صورت
سرمایه ارتباطی از جمله  .دارند بسزایی نقش هاسازمان
 درآمد در مشتري نقش هاي نامشهود است که به عنواندارایی
 دیدج فضاي به نیاز و شده است تعریف سازمان ندهآی و فعلی

 قتصادا یک به محصول بر مبتنی اقتصاد از تغییر و اقتصادي
وامل موثر شناسایی ع بنابراینکند. بیان می را مشتري بر مبتنی

با مرور جامع  پژوهشدر این . استبر سرمایه ارتباطی مهم 
مؤثر بر  خبرگان عوامل هايو استفاده از نظر پژوهشادبیات 

 . استخراج شده است هاسرمایه ارتباطی بانک
بر اساس تکنیک فازي مهمترین عامل در سرمایه ارتباطی 

دهنده رابطه مستقیم باشد که نشانمی ATMها، پراکندگی بانک
. در واقع مهمترین عامل در سرمایه استمردم با بانک در سطح جامعه 

نشان دهنده رابطه که  است ATMها، پراکندگی ارتباطی بانک
 . از طرفی سکار و همکاراناستمستقیم مردم با بانک در سطح جامعه 

نشان دادند که ارزش برند، ارتباط با  پژوهشی) نیز در 2015(
هاي دیگر و رضایت مشتري به عنوان عوامل موثر بر سرمایه سازمان

ارتباطی هستند. گزارشگري مسئولیت اجتماعی در جایگاه دوم 

ا ها بها دارد. در واقع بانکري بر سرمایه ارتباطی بانکتاثیرگذا
ا در راستاي منافع جامعه برگزاري مراسم اجتماعی و گزارش آنه

زایش سرمایه ارتباطی بانک خود را توسعه داده و موجب اف هايارتباط
نشان دادند که  پژوهشی) نیز در 1396. الهام و همکاران (شودمی

شامل فرهنگ سازمانی،  هابانکختاري عوامل موثر بر سرمایه سا
هاي مدیریتی، ، روشهادادههاي سامانهساختار سازمانی، فرآیندها، 

. سومین عامل موثر بر سرمایه استنوآوري و مسئولیت اجتماعی 
ن که بواسطه کاربرد گسترده آ استهاي بانکی ارتباطی خدمات کارت

ه عمیق و گسترش سرمایدر بین افراد جامعه و در تمام سطوح، موجب ت
) 2009جاردن و مارتوس (-. در این راستا افشوداي بانک میرابطه

نیز نشان دادند که شایستگی کارکنان و انگیزش کارکنان و خدمات 
ارائه شده توسط کارکنان مهمترین عوامل موثر بر سرمایه انسانی 

 يمداريمشترو  یمال امور. همچنین بر اساس تحلیل دیمتل، هستند
 خدمات غیرحضوريي و مداريمشترتاثیرگذارترین عوامل و 

-عوامل مورد بررسی هستند. در این راستا اف میانتاثیرپذیرترین در 
ارتباط با تامین کنندگان و ) نشان دادند که 2009جاردن و مارتوس (

و مشتري مداري مهمترین عامل موثر بر روي سرمایه  هارقیب
لیل نشانگر وجود اهمیت عوامل نتایج تح ارتباطی بوده است.

ا را در ارتباط ببیشتري مداري و خدمات غیرحضوري نقش مشتري

 يحضور خدمات

 يرحضوریغ خدمات

 يمدار يمشتر یتیامن امور

 یاجتماع تیمسئول یامورمال
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ها دارند. بطوریکه چهار عامل سایر عوامل و سرمایه ارتباطی بانک
امور امنیتی، امور مالی، خدمات حضوري و خدمات غیرحضوري بر 

 اتگذارند و دو عامل خدمات حضوري و خدممشتري مداري تاثیر می
پذیرند. در این راستا مداري تاثیر میغیرحضوري از عامل مشتري

) نیز در پژوهشی نشان دادند که اجزاي 1393مهرفر و همکاران (
ها و دفعات پرداخت تسهیلات به سرمایه ارتباطی شامل تعداد سپرده

همچنین خدمات غیرحضوري از چهار عامل امور . استمشتریان 
پذیرد مداري تاثیر میلیت اجتماعی و مشتريامنیتی، امور مالی، مسئو

 گذارد.و بر عامل مشتري مداري تاثیر می
دیریت شود که سازمان مبا توجه به نتایج به دست آمده پیشنهاد می

ریزي کشور و همچنین وزارت صنعت، معدن و تجارت با استفاده و برنامه
هاي ، در تدوین سیاستپژوهشهاي شناسایی شده در این از شاخص
ها به نحو احسن استفاده کنند. همچنین ها از این شاخصکلی بانک

نوان به ع پژوهشهاي کشف شده این تواند از شاخصبانک مرکزي می
ها را ها استفاده کرده و بانکعوامل موثر در تعیین ارزش واقعی بانک

ها ها در تدوین برنامه راهبردي بانکموظف به استفاده از این شاخص
اده کنند. همچنین به صنعت بانکداري و بانک مرکزي پیشنهاد استف
ها و درك بهتر شود براي مشخص شدن ارزش واقعی بانکمی

زم به ها را ملها، تمامی بانکهاي مالی بانککنندگان از صورتاستفاده
ی هاي مالهاي سرمایه ارتباطی در سطح صورتتهیه و تدوین شاخص

بتواند سرمایه  پژوهشارائه شده در این خود نمایند و بر اساس مدل 
زش افزایش ار سببرا با هم مقایسه و با تقویت آن  هابانکارتباطی 

 افزوده و رونق در چرخه اقتصادي شوند. 
 

 منابع
محمدحسینی ناجی زاده، رامین.  و آقایی، اصغر ؛آقایی، رضا  •

). شناسایی و رتبه بندي شاخص هاي کلیدي موثر 1394(
ري و تعمیرات چابک با استفاده از رویکرد دلفی بر نگهدا

فازي و دیمتل فازي (مطالعه موردي: صنعت خودروسازي 
 .672-641)، 4(7 مدیریت دانش (دانش مدیریت)،ایران)، 

 ورمحمدن ،یعقوبی ؛سید علیقلی ،روشن ؛مریم ،بنی اسدي  •
طراحی الگوي جامع  ،)1400( .محمدحسین ،رونقی و

لنامه فص، فاده از رویکرد فراترکیبفکري با است سرمایه
 ، پذیرفته شده.هاي مدیریت منابع انسانیپژوهش

)، شناسایی عوامل موثر 1398( .مهران ،اعرابی و قاسم ،بولو •
مجله علمی حسابداري هاي دولتی، بر ریسک جامع بانک

 .25-46)، 2(5، دولتی
 ،)1396( .نورالدین ،سلیمی و محمدصالح ،اولیا ؛الهام ،بهنام  •

 اختاريس سرمایه گیري شکل بر موثر عوامل ارزیابی و شناسایی
 ،)یزد استان اقتصاد مهر بانک شعب: مطالعه مورد( هابانک در

 .74-61 ،)1(21 ،صنعتی تکنولوژي توسعه دوفصلنامه
 .ابوذر ،نژادزنگویی و حسن ،فرددانایی ، علی؛رضاییان  •

ایی )، طراحی الگوي مفهومی اندازه گیري دار1390(
چشم انداز مدیریت سرمایه فکري در سطح ملی، -دانشی
 . 41-25)، 6(2 دولتی،

)، 1399( .عطاالله ،محمدي ملقرانی و عباس ،رضایی  •
بندي عوامل داخل و خارجی موثر بر شناسایی و اولویت

کیفیت حسابرسی دیوان محاسبات بر اساس ترکیب 
امه صلنفهاي دیمتل، فرآیند تحلیل شبکه و سوات، تکنیک

 .61-78)، 13(1، علمی حسابداري دولتی
جمشیدي،  و عزیزي، فاطمه ؛علی ،مروتی شریف آبادي  •

). تحلیل عوامل موثر بر رضایت گردشگران 1395زینب. (
نامه فصلداخلی استان یزد با استفاده از مدل دیمتل فازي. 

 . 85-104)، 33(11ي، مطالعات مدیریت گردشگر
، تمیرس و تقی ،حسینغلام ؛شاهملک ،نتاج ؛مهرفر، ابوطالب  •

 ارتباطی سرمایه پیشنهادي کاربردي ). مدل1393. (وهاب
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